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Penelitian ini dilakukan pada PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya. 
Fenomena yang terjadi pada saat ini di PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya 
tidak terlepas dari permasalahan yang berhubungan dengan kepuasan konsumen 
yang pada akhirnya berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Jumlah Pemegang 
Polis di PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya Tahun 2005 – 2007. Pada tahun 
2007 Total Pemegang Polis 2757 orang dan pada tahun 2008 Total Pemegang 
Polis 2036 orang. Berkaitan dengan masalah semakin rendahnya kepuasan 
nasabah dalam menggunakan Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya, maka dapat 
diketahui dari data jumlah komplain konsumen PT. Asuransi Jasaraharja Putera 
Surabaya, periode Januari – Desember 2008 yang terus mengalami terjadi 
kenaikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas konsumen yang menggunakan Asuransi Jasaraharja 
Putera di Surabaya 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probability 
sampling tepatnya purposive sampling yaitu pemilihan sampel berdasarkan 
kriteria-kriteria tertentu, mengenai kriterianya adalah konsumen minimal berusia 
17 tahun, dan konsumen telah menggunakan Asuransi Jasaraharja Putera di 
Surabaya ± 6 bulan. Pengambilan sampel didasari oleh asumsi SEM bahwa 
besarnya sampel yaitu 5 – 10 kali parameter yang diestimasi (Augusty, 2002: 98), 
Pada penelitian ini ada 24 indikator, sehingga jumlah sampel yang diestimasi 
yaitu antara 120-240. Adapun jumlah sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini 
adalah sebesar 120 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM 
diagram yang akan mempermudah untuk melihat pengaruh kepuasan konsumen 
terhadap loyalitas konsumen yang akan diuji. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen yang menggunakan Asuransi 












1.1 Latar Belakang 
Meningkatnya kesadaran masyarakat untuk berasuransi tidak terlepas dari 
manfaat asuransi terhadap kehidupan sosial ekonomi pemegang polis antara lain : 
(1) memberi rasa aman ; (2) mengeleminir ketergantungan bagi usia lanjut ; (3) 
kontribusi pendidikan bagi anak ; (4) menyediakan dana yang dibutuhkan untuk 
investasi. Meningkatnya kesadaran masyarakat berasuransi ditandai dengan 
kenaikan jumlah pendapatan premi. Menurut Ketua Asosiasi Asuransi Jiwa 
Indonesia (AAJI) dari data yang dikumpulkan 31 perusahaan besar asuransi jiwa 
yang terdiri dari 13 perusahaan nasional dan 18 perusahaan patungan diperoleh 
jumlah investasi selama periode triwulan I tahun ini meningkat 40 persen 
dibanding pada periode yang sama tahun 2007. Tahun 2007 investasi mencapai 
Rp 9,9 trilyun, tahun ini mencapai Rp 13,9 trilyun. Lonjakan juga terjadi pada 
jumlah agen asuransi. Jika tahun 2007 jumlah agen tercatat sekitar 56.000 orang 
lebih, tahun 2008 meningkat menjadi 65.000 orang lebih. (www.kompas.com 
/kompas-cetak/0207/08/ekonomi). 
Perkembangan industri asuransi dari tahun ke tahun meningkat sekitar 20 
sampai 30 persen per tahun. Jika 15 tahun lalu masyarakat yang menjadi peserta 
asuransi sekitar 1,5 persen dari jumlah penduduk Indonesia, sekarang jumlah itu 
menjadi 12,5 persen atau sebanyak 24 juta orang yang terdaftar sebagai pemegang 
polis asuransi. Sampai 2008, pertumbuhan pendapatan premi asuransi jiwa naik 
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46 persen dibandingkan hasil pada periode yang sama tahun lalu, diharapkan 
tahun ini bisa meningkat hingga 50 persen. Peningkatan itu disebabkan faktor 
kesadaran masyarakat yang semakin percaya keuntungan berasuransi. 
Meningkatnya jumlah masyarakat kelas menengah ke atas yang secara finansial 
mampu berasuransi, juga memacu perkembangan industri asuransi. 
(www.kompas.com/kompas-cetak/0207/08/ekonomi) 
Keberhasilan suatu perusahaan asuransi juga sangat dipengaruhi oleh 
bagaimana perusahaan tersebut dapat memuaskan nasabahnya, dan salah satunya 
dengan memberikan pelayanan kepada nasabah yang hendaknya diarahkan kepada 
pelayanan yang berkesinambungan. Kepuasan nasabah secara individu sangat 
sulit untuk dicapai yang dikarenakan oleh keanekaragaman keinginan setiap 
nasabah. Oleh karena itu setiap perusahaan asuransi selalu mempunyai berbagai 
cara pendekatan untuk mendapatkan solusi yang bagus untuk nasabah. Hal ini 
didukung oleh pernyataan Kotler (1997:36) yang menyatakan bahwa kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 
PT. Asuransi Jasaraharja merupakan perusahaan yang juga bergerak 
dibidang jasa asuransi yang memberikan layanan asuransi, termasuk didalamnya 
kegiatan usaha surety bond. JP-INSURANCE merupakan salah satu diantara 
sedikit perusahaan asuransi di Indonesia yang aktif dalam pengembangan layanan 
surety bond sebagai salah satu jenis produk baru di Indonesia dengan prospek 
yang sangat cerah. JP-INSURANCE memiliki 4 produk unggulan, yaitu JP-
ASTOR, JP-ASPRI, JP-GRAHA, dan JP-BONDING. Keempat produk unggulan 
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ini merupakan sebagian kecil dari jasa pertanggungan yang ditawarkan oleh 
perusahaan kepada nasabahnya terhadap berbagai macam resiko kerugian.         
(Swissre), (Http/www.jasaraharja_putera.com). 
Fenomena yang terjadi pada saat ini di PT. Asuransi Jasaraharja Putera 
Surabaya tidak terlepas dari permasalahan yang berhubungan dengan kepuasan 
konsumen yang pada akhirnya berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Berikut 
ini disajikan jumlah pemegang polis dari tahun 2005-2008, seperti yang pada tebel 
1 di bawah ini : 
Tabel 1.1 
Jumlah Pemegang Polis di PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya 
Tahun 2005 – 2007 





    Sumber : PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya, Tahun 2008 
 
Berdasarkan tabel 1, dapat diketahui bahwa jumlah nasabah pada tahun 
2008 mengalami penurunan bila dibandingkan dengan tahun 2007 yaitu dari 2757 
orang menjadi 2036 orang. (Sumber : PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya, 
Tahun 2008).  
Berkaitan dengan masalah semakin rendahnya kepuasan nasabah dalam 
menggunakan Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya, maka berikut ini akan 
disajikan data jumlah komplain konsumen PT. Asuransi Jasaraharja Putera 
Surabaya, periode Januari – Desember 2008. 
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Tabel 1.2 
Jumlah Komplain Konsumen PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya 
Periode Januari – Desember 2008 
Periode Jumlah Komplain Pelanggan (Orang) 
Jan – 08 11 
Feb – 08 15 
Mar – 08 15 
Apr – 08 17 
Mei - 08 21 
Jun – 08 20 
Jul – 08 23 
Agu – 08 25 
Sep – 08 26 
Okt – 08 26 
Nop – 08 28 
Des – 08 31 
Total 258 
        Sumber: PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya, Tahun 2009 
 
Berdasarkan Tabel 1.2, diketahui bahwa selama periode Januari -
Desember 2008 telah terjadi kenaikan jumlah komplain konsumen yang 
menggunakan PT. Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya. Kenaikan jumlah 
komplain konsumen tersebut mengindikasikan semakin banyaknya pelanggan 
yang tidak puas dengan produk asuransi jasaraharja putera dalam setiap bulannya, 
yang pada akhirnya akan berdampak pada semakin turunnya loyalitas nasabah. 
Salah satu penyebab turunnya kepuasan dan loyalitas konsumen tersebut adalah 
semakin jeleknya kualitas pelayanan di Asuransi Jasaraharja Putera Surabaya.  
Loyalitas konsumen adalah minat pembelian ulang oleh pelanggan atas 
suatu produk di masa yang akan datang. Loyalitas berkembang mengikuti tiga 
tahapan, yaitu kognitif, afektif dan konotif. Ketiga aspek tersebut harus selaras, 
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walaupun dalam disonansi menunjukkan tidak semua kasus mengalami hal yang 
sama (Dharmmesta, 1999). Menurut Dick dan Basu (1994), loyalitas memerlukan 
konsistensi dari ketiga struktur psikologi tersebut. Konsumen yang hanya 
mengaktifkan tahap kognitifnya adalah konsumen yang paling rentan terhadap 
perpindahan merek karena adanya rangsangan pemasaran. Seorang konsumen 
yang mengalami ketidakpuasan pada masa pasca-konsumsi mempunyai 
kemungkinan akan merubah perilaku keputusan belinya dengan mencari alternatif 
merek lain pada konsumsi berikutnya untuk meningkatkan kepuasannya. 
Hubungan antara kepuasan dengan loyalitas konsumen diungkapkan oleh 
Hirshman (1970) dan Oliver, et,el (1997) dalam Wenny dan Rizal (2008: 47) yang 
menyatakan bahwa konsumen yang merasa tidak puas akan mengeluh dan pindah, 
dan tingkat kepuasan yang tinggi menjadi kunci dari kesetiaan.  
Kualitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap keunggulan suatu 
layanan. Pada dasarnya hanya pelanggan yang menilai kualitas layanan suatu 
organisasi berkualitas atau tidak. (Parasuraman, et.al, 2000:44), sedangkan 
kepuasan menurut Kotler (1997:36) merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil suatu produk yang ia rasakan dibandingkan 
harapannya.  
Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan konsumen seperti 
yang diungkapkan oleh Boone dan Kurtz (1995:439) bahwa kualitas layanan 
adalah permulaan dari kepuasan konsumen, kualitas layanan menentukan 
kepuasan atau ketidakpuasan konsumen. Konsumen akan merasa puas, apabila 
mereka memperoleh pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan  
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Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian dan 
kajian yang lebih mendalam tentang hubungan kualitas layanan, kepuasan 
konsumen dan loyalitas konsumen untuk kemudian dijadikan sebagai penelitian 
dengan judul “Analisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen pada Asuransi Jasaraharja Putera di Surabaya”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
“Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
yang menggunakan Asuransi Jasaraharja Putera di Surabaya ?” 
 
1.3.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut : 
  “Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen yang menggunakan Asuransi Jasaraharja Putera di Surabaya” 
 
1.4.  Manfaat Penelitian 
Hasil yang diperoleh diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua 
pihak-pihak yang berkepentingan dan berhubungan dengan obyek penelitian 
antara lain : 
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1. Bagi Peneliti 
Untuk menambah wawasan dan pengalaman secara praktik di bidang 
pemasaran khususnya mengenai teoritik tentang kepuasan konsumen, dan 
loyalitas konsumen. 
2. Bagi Organisasi 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang menjadikan 
pertimbangan dalam pemecahan masalah yang berkaitan dengan kepuasan 
konsumen, dan loyalitas konsumen. 
3. Bagi Universitas  
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan 
menambah perbendaharaan perpustakaan serta sebagai bahan perbandingan 
bagi rekan-rekan mahasiswa yang mengadakan penelitian dengan masalah 
yang sama di masa yang akan datang. 
